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る４つの要素に集約され（Zeithaml, Parasuraman and Berry 1985；Edgett 


















分 性 で あ る（Regan 1963；Shostack 1985；Parasuraman and Varadarajan 
1988）。
　同様に，サービスには実体がないため，顧客からの要求がある前に生産する





ではその妥当性に疑問が呈されつつある（Lovelock and Gummesson 2004；







































（Edvardsson, Gustafsson and Roos 2005），すぐに消滅してしまうことはない。
　サービスの特徴にかんする混乱は，これまでのサービス研究が対象としてき
たサービスがあまりに多岐にわたることに起因していると考えられる。これま
でのサービス研究は，銀行（Mukherjee, Nath and Pal 2003；Doucet 2004；
Barker and Hartel 2004；Giardini and Frese 2008）， ホ テ ル（Bitner et al 
1990；Boon 2007），レストラン（Bitner et al 1990；Noone, Kimes, Mattila 
and Wirtz 2009），カフェ（Venkatraman and Nelson, 2008），小売り（Barker 
and Hartel 2004；Svensson 2006），航空サービス（Bitner et al 1990；Barker 










れる，というサービスの特徴が重視されてきている（Bendapudi and Leone 
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とって重要となる（Berry 1980；Normann 1984；Blackman 1985；Czepiel, 
Solomon and Suprenant 1985；Parasuraman, Zeithaml and Berry 1985；Solo-
mon, Suprenant, Czepiel and Gutman 1985；Suprenant and Solomon 1987；











定したものである（Czepiel et al 1985；Solomon 1987；Surprenant and Solo-
mon 1987；Bitner et al 1990；Bitner et al 1994；Jayawardhena 2010）。顧客
とサービスエンプロイの相互作用に着目すると，サービスエンカウンタは「顧
客とサービス提供者との間の相互作用」（Suprenant and Solomon 1987）と定
義され，サービスエンプロイはサービスエンカウンタにおいて重要であるとさ
れる（Podsakoff and MacKenzie 1994；Bettencourt and Brown 1997）。サー
ビスエンプロイのあり方は企業に対する顧客のイメージを大きく左右する重要
な要素であり（Bitner 1995），サービス企業にとってサービスエンプロイは戦







含 む も の で あ る（Bowen 1986；Mils and Morris 1986；Lockwood 1994；





















われる傾向にある（Suprenant and Solomon 1987；Newman 2007；Venkatraman 
and Nelson, 2008；Jayawardhena 2010）。あるいは同時に扱われていても，そ









































出典：Langeard et al (1981) 
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劇場のメタファーで捉えた劇場アプローチである（Grove, Fisk and Dorsch 
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⑵　調査方法とデータの収集
　ビジネスシステムにかんしては既に一定の研究の蓄積がある（Gluck 1980；
Buaron 1981；加護野・石井 1992；井上 1998；國領 1999；藤本・武石・青島 
2001；伊丹ほか 2006；Magretta 2002；小川 2002；Chesbrough 2003, 2006；























































































く分かれた教材から構成されている。算数・数学であれば６A から V の28段
階に分かれている（2010年現在）。６A から２A までは幼児および小学１年生
の基礎，A から F は小学校と同程度，G から I は中学，J から P が高校，そし







































































































































































































































































































































Fisk and Dorsch 1998；Grove, Fisk and John 2000）も含めたサーバクション
の議論（Langeard, Bateson, Lovelock and Eiglier 1981）にまで視野を広げな
ければ，安定化を生み出す論理についての理解を深めることはできない。そこ
205
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あくまで，表舞台の指導者たちが作り上げるサービスエンカウンタを支えると
いう立場を徹底させている。このような事務局の行動はサーバントリーダー
シップ31（Badaracco and Ellsworth 1993；Greenleaf 1983；Walumbwa et al 
2010）とネットワークにおける橋渡し行動32（Ancona and Caldwell 1992；
McEvily and Zaheer 1999；Nebus 2006；Marrone, Tesluk and Carson 2007；











































マネジメントにのみ焦点を当てていた（Czepiel 1990；Bitner 1992；Lockwood 
1994；Jayawardhena 2010）。しかし，サービスエンカウンタは舞台裏が支え





































2009/８/28 局員インタビュー 副社長・広報室長・広報部長・広報（市ヶ谷） 150
９/４ イベント見学/局員インタビュー 公文社長パネルディスカッション（虎ノ門） 150
10/21 イベント見学/局員インタビュー 全国インストラクター特別研修（お茶の水） 240
11/27 イベント見学/指導者インタビュー インストラクター説明会（講演　b先生）（新宿） 240
11/27 局員インタビュー 人事・広報 120
12/５・６ イベント見学/局員インタビュー 第31回世界公文指導者研究大会（神戸） 840
2010/３/１ 教室見学/指導者インタビュー/局員インタビュー A 教室　a 先生 270
３/２ 指導者インタビュー/局員インタビュー 同上 120
３/５ 教室見学/局員インタビュー B 教室　b 先生 　90
３/12 指導者インタビュー 同上 　90
３/13 イベント見学/局員インタビュー 第29回障害児指導研究大会（秋葉原） 270
３/13 局員インタビュー 広報（秋葉原） 　90
３/31 局員インタビュー おにぎり文庫担当局員（市ヶ谷） 180
４/15 指導者インタビュー/局員インタビュー L 地区　m 先生・n 先生 240
４/16 教室見学/指導者インタビュー C 教室　c 先生 120
４/19 指導者インタビュー/局員インタビュー D 教室　d 先生 180
４/21 指導者インタビュー/局員インタビュー c 先生（東京国際フォーラム） 150
４/22 教室見学/指導者インタビュー/局員インタビュー E 教室　e 先生 210
５/３ イベント見学 上野の森児童フェスタ 120
５/27 教室見学/局員インタビュー F 教室　f 先生 150
６/14 指導者インタビュー/局員インタビュー 同上 150
６/26 イベント見学/指導者インタビュー おにぎり10周年記念総会（東池袋） 480
８/９ 局員インタビュー 障害児サポート室局員（市ヶ谷） 120
９/17 局員インタビュー 静岡事務局局長（静岡） 　90
９/17 指導者インタビュー G 教室　g 先生 　90
９/17 指導者インタビュー/教室見学 H 教室　h 先生 180
９/21 イベント見学 自主研「学び ing」局員勉強会（金沢事務局） 120
９/21 局員インタビュー 指導部局員（金沢） 　60
９/22 イベント見学 自主研「学び ing」アドバイザー勉強会（金沢） 330
９/22 指導者インタビュー I 教室　i 先生 120
９/23 指導者インタビュー J 教室　j 先生 120
９/23 指導者インタビュー K 教室　k 先生 120
９/24 局員インタビュー 金沢事務局局員（金沢） 120
９/24 教室見学 I 教室 　60
９/24 教室見学 K 教室 　60
10/13 イベント見学 自主研「学び ing」全体会・振り返り会（金沢） 240
11/９ 局員インタビュー 障害児サポート室局員（市ヶ谷） 120
※調査対象の役職や部署名は，すべて調査時のもの
213










本標準産業分類（2002年３月改定）における H 情報通信業，I 運輸業，J 卸売・小売業，K 金融・
保険業，L 不動産業，M 飲食店，宿泊業，N 医療，福祉，O 教育，学習支援業，P 複合サービス
事業，Q サービス業（他に分類されないもの）に相当する業種を指す。





























































 （2010年５月27日実施の f 先生インタビューより）
⒃　近隣の小学校がどこにあって，どのくらいの生徒数がいるのか，どのくらい公文の生徒がいる



























に夢にも思っていなかったんです。 （2010年９月22日実施の i 先生インタビューより）
23　私たちは「出すからには絶対通るものを出したい。絶対通そうと思ってがんばろう」って言っ
て，みんなで「やろう」って。「先生たち一緒にやろう」って。







 （2010年９月22日実施の i 先生インタビューより）
26　やっぱり指導者だけで回ってるわけではないです。今もね。事務局のご協力がないと難しい。
…（中略）…だからそこまでたち上げてくださったのも，局員の方の力が大きい。
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